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Abstrakt
MENSIK, Radek. Digitdini marketing jako ndstroj pro zlepseni brand experience.

Bakalarska prace. Praha. Vysoka Skola kreativni komunikace. 2021

Tato bakalarska prace se vénuje digitalnimu marketingu a brand experience. V prvni
casti jsou definovany jak pojmy z oblasti digitalniho marketingu, tak z oblasti brand
experience. V praktické casti zjiStuji, zda je brand experience vybrané znacky
konzistentni s hodnotami a prislibem, které ma definované. Hodnoceni probiha na
zékladé dotaznikového $etieni, kterého se zii¢astnilo 276 respondenti. Slo pfevazné o
fanousky profili na socidlnich sitich vybrané znacky. Soucasti prace je rovnéz popis
nékolika navrhi na vylepsSeni komunikace s diirazem na dané hodnoty a prisliby
znacky.  Relevantnost  vSech  navrhovanych  vylepSeni je  podloZena

vysledky dotaznikového Setfeni.

Klic¢ova slova
digitalni marketing, brand experience, zkuSenost se znackou, hodnoty znacky, prislib

znacky

Abstract
MENSIK, Radek. Digital marketing as a tool for improvenemt brand ecperience. Bachelor

thesis. Praha. University of creative communication. 2021

This bachelor thesis focuses on digital marketing and brand experience. The first part
defines both concepts from the sphere of digital marketing and from the sphere of
brand experience. In the practical partI find out if the brand experience of the selected
brand is consistent with the values and promise it has defined. The evaluation is based
on a questionnaire survey, which was attended by 267 respondents. They were mostly
fans of profiles on the social networks of the selected brand. Part of the work is also a
description of several suggestions for improving communication with emphasis on the
values and promises of the brand. The relevance of all proposed improvements is based

on the results of a questionnaire survey.
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1.Uvod

Digitalni marketing je dnes samoziejmosti v komunikacni strategii vSech firem, znaCek
i neziskovych organizaci. Pouzivani mobilnich telefon, socidlnich siti, ale i internetu
jako celku se stale rozsiruje skrze vSechny vékové kategorie. Aby se instituce odliSily
mezi konkurenci, a zaujaly tak v prehlceném digitalni prostoru, definuji se proto
nejruznéjsi hodnoty a prisliby, které je potieba spravné komunikovat ve vSech
vyuzivanych kontaktnich mistech, kde se ¢lovék mize s danou znackou setkat (tzv.
touchpointy). A to jak téch on-line, tak i téch tradi¢nich. Coz doklada aktualnost tématu
této bakalarské prace.

Cilem prace je zhodnotit, zda je brand experience vybrané znacky konzistentni
s hodnotami a prislibem, které ma znacka definované. Pro naplnéni cile bakalarské
prace byla vyuZita zejména deskriptivni a dotazovaci kvantitativni vyzkumna metoda.
Deskriptivni metoda byla vyuZita k popisu teoretickych pojmi pouzivanych
v oblastech tykajicich se tématu bakalarské prace. Dotazovaci kvantitativni vyzkumna
metoda byla provedena pomoci dotaznikového Setfeni, na jehoz zakladé bylo
zhodnoceno, zda vybrana znacka spravné komunikuje své hodnoty a prisliby, a budi
v lidech asociace s nimi spojené.

Pri zpracovani prace bylo ¢erpano zejména z ceské odborné literatury. Zatimco o
oblasti digitalniho marketingu jako celku je k dispozici odborné ¢etby nespocet, pojem
brand experience neni v ceské literature prilis ustaleny a dostatecné vysvétleny. Pro
definovani tohoto pojmu byly vyuzity i zdroje zahranicni.

Struktura prace je koncipovana do tri hlavnich kapitol, kdy prvni dvé kapitoly
jsou teoretické, a posledni treti kapitola obsahuje vlastni vyzkum. V prvni kapitole byl
definovan hlavni pojem digitalni marketing a jeho pridruzené casti. Druhé kapitola byla
naopak zamérena na vysvétleni pojmu brand experience a jeho problematiky. Ve treti
kapitole byla popsana vybrana znacka a jeji definované hodnoty a prisliby. Nasledné
bylo provedo dotaznikové Setreni, diky kterému bylo zjiSténo, zda je brand experience
znacky konzistentni s jiZ zminiovanymi hodnotami a prislibem. Soucasti treti kapitoly
jsou navrhy na vylepSeni on-line komunikace. Relevance navrhii byla podloZena daty
z dotaznikového Setreni.

Pro praktickou cast, v niZ byla zkoumana konzistence brand experience a

navrzena jednotliva vylepSeni, byla vybrana znacka Los Capolitos. Pro zmezeni
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obsahlého popisu vysledku z dotaznikového Setreni, bylo s vysledky dotaznikového
Setreni pracovano primo v relevantnich ¢astech prace popisujici problematiku na néz

prislusené otazky smérovaly.
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2.Digitalni marketing

V této Casti prace bude vysvétlen pojem digitalni marketing, a to v€etné pojmi

které digitalni marketing zastreSuje.

2.1. Definice digitalniho marketingu

Pro lepSi pochopeni pojmu digitalni marketing je vhodné si nejdrive vysvétlit pojem
marketing jako takovy. Kazdy den kolem sebe vidime nespocet televiznich reklam,
novinovych inzerati a reklamnich letdkd, internetovych prezentaci ¢i kampani na
podporu prodeje. Diky tomu si nékteri lidé mysli, Ze marketing predstavuje pouze
reklamu a prodej. Marketing vSak zacina jeSté davno predtim, neZ dany vyrobek prijde
na trh. Uspéch marketingu totiZ spo¢iva v porozuméni ptanim a potiebam lidi, a na
jejich zakladé vytvaret produkty nebo poskytovat sluzby.!

Podle Kotlera existuje pro dosazeni této definice nékolik marketingovych
nastroj, které pojmenoval ,marketingovy mix“. Marketingovy mix je dnes dominantou
moderniho marketingu a v praxi byva hojné vyuzivan.?

~Marketingovy mix je soubor taktickych marketingovych ndstroji, které firma
pouzivd k tpraveé nabidky podle cilovych trhii. Marketingovy mix zahrnuje vse, co firma

miiZe udélat, aby ovlivnila poptdvku po svém produktu.”

Kotler dale definuje sloZeni marketingové mixu ze ¢tyr ¢asti, znamé jako 4P: product
(produkt); price (cena); place (distribuce); promotion (komunikace).3

Posledni bod byva oznacCovan také jako marketingova komunikace. Karlicek
definuje marketingovou komunikaci jako rizené informovani a presvédcovani cilovych
skupin, s jehoZ pomoci naplnuji firmy a dalsi instituce své marketingové cile. 4

Digitalni marketing se od toho tradi¢niho v zakladu prakticky nelisi. Hlavnim
odliSujicim znakem digitalniho marketingu je pouze to, Ze vyuziva nové digitalni
technologie a elektronické komunika¢ni média, a tim padem i tomu odpovidajici
marketingové nastroje. Digitalni marketing byva nékdy oznacCovan jinymi pojmy.

Definice téchto pojmi se miiZe vice ¢i méné lisit, ale z pohledu dnesni doby se ve vSech

1 Kotler 2007, s 38-40.
2 Tamtéz

3 Tamtéz

4 Karli¢ek 2016, s 10.
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pripadech jedna o marketing ktery vyuZziva jiz zminované digitalni technologie a
nastroje, které v tradi¢nim marketingu vyuzivany nebyly.

Digitalni marketing je dnes samozrejmosti marketingové komunikace firem, a je
jiZ samoziejmosti v mixu. Svét digitalnich technologii se ale rychle méni, a
marketingova oddéleni firem musi na zmény umeét rychle reagovat a prizplsobit se

jim.

Digitalni marketing lze chapat jako zastreSujici pojem, ktery nezahrnuje pouze online
komunikace, ale radi se do néj také veSkera marketingova komunikace, ktera vyuziva
digitalni technologie.>
Podle této definice do pojmu digitalni marketing mtiZzeme tyto platformy:

¢ mobilni telefony (pripadné hodinky);

e osobni pocitace;

o chytré televize;

e herni konzole;

e interaktivni obrazovky;

e bryle pro virtualni realitu;

e digitalni reklamni nosice;

e smart appliances (chytré domaci spotrebice).

AZ na nékteré vyjimky jsou vétSinou tyto platformy pripojeny kinternetu.
Marketingové aktivity, které vyuZzivaji ke komunikace internet, se nazyvaji internetovy
nebo on-line marketing. Mobilni telefony, osobni pocitace, chytré televize a herni
konzole jsou platformy, kde se nejcastéji a nejsnadnéji miize clovék s digitalnim

marketingem znacek setkat.

Vyhody a nevyhody digitalniho marketingu
Digitalni marketing ma stejné jako ostatni formy marketingu, své vyhody, ale i
nevyhody. Vyhody a nevyhody se také lisi u konkrétnich ndastroji digitalniho

marketingu.

5Frey 2011, s 41.
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Obecné ale lze definovat tyto vyhody:
e relativné nizké naklady;
e cileni na vybrané skupiny zakaznikd;
e monitoring a méfeni pomoci analytickych nastroju;
e komplexnost;
e dostupnost;
e efektivita;
e moZnost zpétné vazby od zakaznik(;

e moznost oslovit kohokoliv a kdekoliv na svété.6

Naopak mezi nevyhody mtizeme zatradit:
e nedlvéryhodnost (kriminalita a podvody na internetu);
o offline uZivatelé (zejména seniori, ktefi nemaji pristup na internet a nejsou

tak online).”

2.2. Uzivatelé internetu

Podle lednovych statistik zroku 2021 je v ¢eské republice 9.43 milionu uZzivatel
internetu. To znamen3, Ze internet vyuZziva 88 % vSech obyvatel ceské republiky.
Oproti roku 2020 je zde meziro¢ni nartist o 1.3 % (123 tisic novych uZzivatel
internetu). Podle dat z ¢eského statistického uradu, jsou na internetu uz skoro vSichni
mladi lidé a lidé ve stfednim véku, ale k internetu jsou pripojeni pouze Ctyti seniori
z desiti. Z fad studentt je to uz 100 % a z fad pracujicich 96 %.°

Z téchto dat vyplyva, Ze zaradit digitalni marketing do marketingové mixu firmy
ma urcité smysl. Princip digitalniho marketingu je vyuZivam nékolika nastroji, které
jsou typické zejména pro digitalni marketing, a v jiném odvétvi marketingu se s nimi
nesetkame. Na druhou stranu jsou nékteré nastroje podobné tém které zname z
tradicniho marketingu, s rozdilem Ze v tradicnim marketingu nevyuzivaji digitalni

technologie, ale funguji na stejném zakladé. Napriklad rozdil mezi e-mailingem a direct

6 Topranker.cz s.r.o. 2021 [online].

7 Tamtéz [online].

8 Kepios 2021 [online].

9 Cesky statisticky tirad 2021 [online].
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mailingem (zasilani dopist na adresy lidi), je pro prijemce pouze v tom, Ze mu sdéleni

prijde bud’ do jeho e-mailové schranky, a nebo do schranky na misté jeho bydlisteé.

2.3. Webova prezentace

KdyZ vroce 1994 CERN predstavil internetovou sit World Wide Web, stoupl pocet
pripojenych pocitaci kinternetu na 1.4 milioni. Ve stejném roce se kinternetu
oficialné ptipojilo také Ceskoslovensko.!® Mimo vysoké $koly a védecké pracovniky se
pozdéji mohli k internetu pripojit bézni lidé. Postupem casu to pro znacky zacal byt
lukrativni prostor, kde mohli komunikovat se svymi potencionalnimi zakazniky. Proto
se hojné zacaly vyuZivat webové prezentace.

Webové prezentace v dneSni dobé predstavuji nezbytnou soucast
komunikac¢niho mixu. Na webové stranky firem, ale i vSech dalSich instituci, odkazuji
nejen vSechny online komunikacni aktivity, ale je uz zcela bézné, Ze na né odkazuji i
komunikacni nastroje mimo internet. JelikoZ je web interaktivni, da se prizplsobit
podle pozadavki zadkazniki ale i podle pozadavki marketéri, nabizi mnoho vyuziti.
Proto lze na webové stranky nahliZet jako na nastroj direct marketingu, public
webu patfi atraktivni a presvédcivy obsah, snadna vyhledatelnost, jednoduché uziti a

odpovidajici design (viz obrazek 1).12

Atraktivni a
presvédcivy
obsah

Snadna
vyhledatelnost

Odpovidajici

Jednoduché uziti .
design

Obrazek 1 Kritéria efektivnosti webovych stranek

Zdroj: Miroslav Karlicek a kolektiv

10 Wittmann 1998, s 10.
11 Karli¢ek 2016, s 184-185.
12 Tamtéz
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V souvislosti s webovymi prezentacemi je znam pojem SEO, neboli Search Engine
Optimization. Tento pojem lze preloZit jako optimalizace webovych stranek pro
vyhledavace.'3 Ukolem SEO je pomoci riiznych optimalizaénich technik zajistit to, aby
se konkrétni webova stranka zobrazovala ve vysledcich vyhledani na prednich

mistech.

2.4. Socialni média

Internet se od dob, kdy bézni lidé byli pouze konzumenti obsahu hodné zménil.
S prichodem pojmu Web 2.0 se internet proménil na otevienou platformu. Vznikly tak
nové webové stranky, kde mezi sebou mohou bézni uzivatelé internetu komunikovat a
prispivat svym vlastnim autorskym obsahem.4

Pro tento typ webovych stranek se uchytil nazev socialni média/socialni site.
Dnes uZ se vSak nejedna pouze o webové stranky, ale socialni sité lidé navstévuji
zejména na svych mobilnich telefonech pripojenych k internetu.

Janouch definuje socialni sité jako mista, kde se setkavaji lidé, aby si vytvareli
okruh svych pratel nebo se pripojili k néjaké komunité se spole¢nymi zajmy. Socialnim
sitim se nékdy rika spoleCenské sité nebo jednoduse pravé komunity. 1>

Jak je vidét na obrazku niZe, v Ceské republice je nejvyuZivanéj$i socialni siti
Facebook, kterou pouzivd 91 % vSech obyvatel CR star$ich $estnacti let. Druhou

nejvyuzivanéjsi siti je YouTube s 56 %, a treti nejvyuzivanéjsi siti je Instagram s 49 %.

13 Karlicek 2016, s 188.
14 Pavli¢ek 2007, s 74.
15 Janouch 2014, s 302.
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Obrazek 2 Procento uzivatelli ze skupiny 16+ na konkrétni socialnf siti

Zdroj: https://www.slideshare.net/gizmax/instameet-2020

Socialni sité jsou hojné vyuzivany témeér vSemi vékovymi skupinami. Nejvice vSak

skupinou 16 az 24 (95 %), 25 az 34 (90 %) a 35 az 44 (74).
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16 az 24 25az34 35az44 45 az 54 55az 64 65 a vice

Obrazek 3 Vyuzivani socidlnich siti vékovymi skupinami

Zdroj: https://www.czso.cz/csu/czso/informacni-spolecnost-v-cislech-2021
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Facebook

Facebook vznikl vroce 2004 plvodné jako socidlni sit ke sdruzovani studentl
Harvardské Univerzity. Poté Facebook expandoval na dalSi americké univerzity a
pozdéji na univerzity zcelého svéta. Vroce 2006 byl Facebook zpristupnén pro
verejnost. Podminkou registrace byl minimalni vék uZivatele 13 let. UZivatelé zde
mohou pridavat obsah vSech formatu jako jsou fotky, videa. nebo textové statusy.
Mohou zde vytvaret zajmové skupiny, fanouskovské stranky, ale také treba stranky
podnikt. Tim, jak se vyviji digitalni technologie, se vyviji i Facebook a pfidava moZnost
pridat tfeba 3D fotografii nebo 360 stupniové video. V soucasnosti se jedna o jednu

z nejpouzivanéjsich socialnich sitich na svéte.16

YouTube

YouTube, ktery byl zaloZen v roce 2005, se oproti Facebooku sousttedi prevazné na
obsah tvoreny audiovizualnimi formaty. MoZnost pridavat obsah mohl jiz od zacatku
uplné kazdy. Vroce 2006 jej koupil Google za 1,6 milionti dolari a dnes je slovo
YouTube synonymem on-line videa. Ekonomicky stoji cely YouTube na on-line

reklamé, kdy YouTube plati tviirctim za videa, kde se reklamy zobrazuji. 17

Instagram

Instagram vznikl v roce 2010, v té dobé socialni sit urcena pouze na sdileni statiskych
fotek. Pozdéji pribyla moZnost sdilet videa, a vznikly také hashtagy, které se pouZivaly
k popsani fotografie Ci videa. Sdruzovaly taktéz obsah se stejnym tématem pod jednim
hashtagem. Vroce 2021 byl Instagram prodan Facebooku za priblizné 1 miliardu

dolari. Dnes se ale hodnota Instagramu odhaduje na 35 miliard dolart.!8

TikTok
TikTok je z vySe uvedenych socialnich sitich nejnovéjsi. Vznikla teprve v roce 2017.
Socialni sit TikTok je z pohledu obsahu nejvyhranénéjsi, 1ze totiZ pridavat pouze kratka

videa. Pravé tato kratka, vétSinou zabavna videa, se ukazala jako format, ktery

16 PAVLICEK, Antonin. Nov4 média a socialni sité. Praha: Oeconomica, 2010. ISBN 978-80-245-1742-1.
(138-144)

17 PAVLICEK, Antonin. Nova média a socialni sité. Praha: Oeconomica, 2010. ISBN 978-80-245-1742-1.
(155)

18 https://www.czechcrunch.cz/2015/07 /jak-vznikl-a-nasledne-uspel-instagram-jehoz-hodnota-se-
dnes-odhaduje-na-35-miliard-dolaru/
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uzivatele velmi zajima, a postupem casu se tento format dostal také na Instagram.
V soucasnosti TikTok vyuZziva predevSim mladsi vékova kategorie, v budoucnu vsak
diky starnuti této kategorie bude tato socialni sit stale zajimavéjsi jako platforma pro

digitalni marketing.1?

2.5. Content marketing
Podle Younga je pojem content jedno znejuZivanéjsich, nespravné uzZivanych a
zneuZzivanych slov v praxi marketingové komunikace. Content je komunikace dodana
znackou v ramci média, jehoZ prvotnim ucelem je spiSe bavit neZ prodavat.20
Content marketing uz tady byl ale pred prichodem éry digitalnich médii. Asi

nejznaméjsi priklad content marketingu je Privodce Michelin od znacky Michelin,
kterd prodava pneumatiky. Je to priivodce pro motoristy s informacemi o benzinovych
pumpach a servisech, tipy na restaurace a hotely, ale také s navody treba o tom, jak
vyménit pneumatiky. V roce 1926 privodce udélil svou prvni michelinskou hvézdu,
které jsou znamé dodnes, a kterou dnes maji pouze ty nejlepsi restaurace na svéte.
Cilem privodce vSak bylo vzbudit v lidech zajem o cestovani a koupi vlastniho auta, coZ
by znamenalo také koupi pneumatik, které spolecnost Michelin prodava. I kdyby
pravodce nepomohl k vétsim ziskiim spolecnost, diky jeho diivéryhodnosti prispél
k pozitivnimu vnimani znacky a jeji image.?!

S prichodem digitalnich médii se ale teprve zacal ukazovat pravy potencial
content marketingu. Prinesl totiZ mnoho zajimavych formatu a zplsobi, jak content

marketing vyuZit.

Dnes se v praxi vyuZzivaji predevsim tyto digitalni formaty:
e blogy;
e prispévky na socialnich sitich;
e webinare;
e videa;
e podcasty;

o infografiky;

19 https://digitalninomadstvi.cz/tiktok
20 Young 2018, s 72.
21 Zdenka Linkova 2020 [online].
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e rady, how-to;
e aplikace;

e meme;

e newslettery;
e whitepapery;

e case studies.??

O nékterych formatech se dale rozepiSu jako o samostatnych nastrojich digitalniho

marketingu.

2.6. E-mailovy marketing

E-mailovy marketing je nastrojem primého prodeje, ktery vyuZziva digitalni
technologie, tedy e-mailové schranky. Stejné jako primy prodej obecné, je e-mailovy
marketing velmi uUCinnou formou marketingové komunikace, a to zejména diky
piimému oslovovani s personalizovanou formou obsahu. Aby bylo mozné viibec e-
mailovy marketing provozovat, je potreba vlastnit dostatecné velkou a detailni
databazi ptijemcti e-mailového sdéleni. Databaze by meéla obsahovat podrobné
kontaktni udaje, ale také informace o prechozich ndkupech konkrétniho zakaznika,
nebo udaje z minulych kampanti ve kterych byl zakaznik oslovovan. Pokud dana znacka
nedisponuje dostateCnou databazi, miize vyuzit nabidku tretich stran a databazi si
zakoupit. Pri provozovani e-mailového marketingu je vSak nutné dbat na jeho rozsahlé
regulace, a to predevsim v oblasti se zachazenim s osobnimi udaji, ale také po obsahové
strance véci. Napriklad je nutné, aby e-mail obsahoval moznost snadného odhlaseni
z odbéru téchto emaili. E-mailovy marketing pfind$i mnoho vyhod oproti jinym
marketingovym ndastrojliim. E-maily Ize snadno personalizovat a prizpiisobovat
konkrétnimu prijemci na zakladé dat z databaze. Dalsi vyhodou je moZnost okamzité
reakce, at uz diky vyzvam kakci v téle e-mailli, nebo moZnosti na e-mail primo
odpovédét. To zaroven prinasi moznost snadno vyhodnocovat efektivitu e-mailové
komunikace. S dostatecnou databazi 1ze e-mailovy marketing provadét za relativné

nizké naklady.?3

22 Alexa Drake 2019 [online].
23 Janouch 2014, s 204-205.
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2.7. Reklama na internetu

Reklama je jakoZto placena forma neosobni propagace na internetu vyuzivana nékolika
zplisoby. Zpoc¢atku byla na internetu vyuzivana predevsim ploSna reklama ve formé
reklamnich bannerd, postupné se ale transformovala v dimysInéjsi systém inzerovani

s moznosti cilit na relevantni a konkrétni cilovou skupinu.

»Vyhody reklamy na internetu
e rychlost, aktudlnost informaci (umisténi reklamniho textu, obrazu i zvuku Ci
jejich kombinace je prakticky okamZité);
e komplexnost ptisobeni (ptisobeni textem, barvami, fotografiemi, videem atd.);
e kapacit sité (je neomezend, Ize vyvésSovat libovolné mnoZstvi elektronického
materidlu);
e cena (jak za produkci reklam, tak za jeji umisténi);
e interaktivni médium (moZnost spoluvytvdreni sdéleni, aktivné se zicastnit
,hry®, efektivné ziskdvat odezvu od zdkaznika).
Nevyhody reklamy na internetu
e mnoZstvi informaci (velkd konkurence sdéleni, kterd souperi o ndavstévnikovu
pozornost); diivéryhodnost informaci (informace miiZe priddvat kazdy);
e selektivita (dand strukturou ndvstévnikii webu, nehodi se pro osloveni Siroké
cilové skupiny);
e technickd omezeni (rychlost pristupu, kapacita hardwaru, ochranné brdany na

serverech atd)."**

Bannerova reklama

Bannerova reklama predstavuje jednu z nejstarSich forem marketingové komunikace
na internetu. Je ale stale aktualni a jedna se o nej¢astéji pouzivanou formu reklamy na
internetu. Banner lze chapat jako reklamni prostor, ktery nese urcité reklamni sdélent.
Sklada se zgrafickych prvkd, textu a vyzvé kakci. Po Kkliknuti na banner je
potenciondlni zdkaznik presmérovan na odkaz inzerenta. Rozméry téchto bannert

jsou dnes standardizované podle konkrétnich reklamnich systémi.2>

24 yysekalova 2018, s 45-46.
25 Prikrylova 2019, s 227.
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Distribuce reklamnich bannert probiha zejména pres reklamni systémy. Mezi

nejpouzivanéjsi reklamni systémy v éeské republice patti Sklik a Google Ads. Uspéch

téchto systému je zaloZen na tom, Ze je provazan mezi nékolika webovymi servery a

strankami spolecné s vyhledavaCem, a nabizi moznost zobrazovani reklamy na vice nez

jednom konkrétnim misté.

Reklama na socialnich sitich

Pojem socialni sité je blize vysvétlen v kapitole 2.8. Socidlni média.

»Vyhody vyuZiti socidlnich siti

vice moZnosti vyuZiti reklamnich ndstrojii - bannerovd reklama, tvorba
strdnek, tvorba skupin;

pomérné snadnd mozZnost kontaktovat cilové skupiny a ziskat primou odezvu
v redlném case;

velky pocet uZivateli;

neustdly vyvoj programii pro méreni ucinnosti a analyzy;

vyuZiti tzv, influencert. kteri maji své blogy, fotoblogy, porady na YouTube,
objevuji se neustdle nové a nové zpiisoby k propagaci;

moznost vyuZiti virové formy marketingu (ale pozor na tuskali).

Nevyhody vyuZiti socidlnich siti

na Facebooku i na ostatnich sitich prevaZzuji mladsi uZivatelé, nelze oslovit
vsechny cilové skupiny;

interaktivita a moZnost okamZité odezvy s sebou nese nebezpeci negativnich
reakci a Sireni fam;

miiZe dojit ke zneuZiti osobnich tidajii a kontakti;

specidlni softwary potrebné pro sledovdni a vyhodnoceni kampani jsou
financné ndrocné;

nebezpeli rychlé presycenosti reklamou na socidlnich sitich a jeji ignorace;

velkd konkurence.“?¢

26 \Vysekalova 2018, s 46-47
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3. Brand experience

V doslovném prekladu brand experience znamena ,ZkuSenost se znackou"“. Napriklad
Bednar ve své knize ,Socidlni vztahy v organizaci a jejich management” vysvétluje
pojem brand experience jako akumulovanou zkusSenost se znackou. Zakaznik prichazi
do kontaktu se znackou na vice mistech, vriizném kontextu a odliSnymi zptsoby.
Interakce mezi znackou a zdkaznikem se nazyvaji touchpointy?’. Na zakladé téchto
interakci se pak vytvari zakaznikova zkuSenost se znackou. Brand experience klade
diraz na psychologicky aspekt véci. Soustiredi se na asociace spojené se znackou jako
jsou myslenky, pocity, vnimani, presvédceni a postoje.?8

Jon dodava, Ze brand experience je pristup, ktery hodnoti troven propisu znacky
do veskerych marketingovych aspektii ¢i touchpointl, a to na zakladé predem
stanovenych hodnot, positioningu a prislibli znac¢ky. Hodnoti, jak je znacka a jeji
komunikace lidmi vnimana.?? Na brand experience se nemusi podilet jen osobni
zkuSenosti, ale mliZe se jednat o zkuSenosti, o kterych se clovék doslechl, nebo si je
nékde precetl.30

Brakus zase definuje brand experience pocity, poznani a reakce vyvolané
podnéky souvicejicimi se znackou, které jsou soucasti designu, identity znacky, balenti,
komunikace a prostredi.

Aby byla marketingova komunikace sohledem na predem stanovenou
marketingovou strategii efektivni, originalni, rozpoznatelna od konkurence, a jeji
prostredky byly uzivatelsky privétivé, vyuzivaji se kromé brand experience rovnéz jiné
druhy zptisobu hodnoceni zkuSenosti se znackou nebo jeji komunikace, jako jsou
napriklad User Experience, Consumer Experience nebo Customer Experience. , Tyto
koncepcni pristupy se vSak soustredi spiSe na zmapovdni uZivatelské cesty s definovanymi
prekazkami a prileZitostmi“, jejichz vysledkem ma byt posouzeni, zde je uZivatelska
cesta dostatecné privétiva a intuitivni.

Naproti tomu na brand experience nema vliv pouze osobni zkuSenost zakaznika
se znackou, ale jde o vysledek dlouhodobé komunikace, ktery by mél byt konzistentni

s hodnotami a prislibem, které si znacka definovala. V pripadé brand experience

27 Pojem touchpoint je bliZe vysvétlen v kapitole 3.1. této prace.
28 Bednar 2013, s 213

29 Jit{ Jon 2020 [online].

30 KEY ADVANTAGE s.r.0. 2021 [online].

31 Jir{ Jon 2020 [online].
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nehodnotime zda je zaZitek dobry ¢i Spatny, ale to, zdali je konzistentni s hodnotami a
prislibem znacky, ¢i nikoliv. Na stav brand experience maji vliv vSechny touchpointy a

kanaly, kde Clovék prichazi se znackou do kontaktu.

3.1. Touchpointy

Touchpointy nebo cesky kontaktni mista jsou vSechna ta mista, kde se clovék potkava
s danou znackou. MiiZe jit o rizna mista na webu, o vylohu obchodu nebo reklamni
billboard. Touchpoint nemusi byt jen fyzické misto, ale mize jit také o reprezentanty
firmy (zaméstnance), nebo také o situace, ve které na znacku zakaznik tfeba jen
pomysli. MiiZe jit o placeni na pokladné i pouziti produktu. Diilezité je, aby vSechny tyto

situace byly relevantni pravé pro vasi znacku.3?

3.2. Hodnoty znacky

Je to soustava abstraktnich asociaci (vlastnosti a ptinosii), které charakterizuji pét az
deset nejdulezitéjsich aspektl ¢i dimenzi znacky. Zakladni hodnoty znacky mohou
slouzit jako dtlezity zaklad strategie znacky mnoha zptlisoby. StéZejni hodnoty znacky
mohou predevsim slouZit jako zaklad positioningu znacky, pokud jde o to, jak vyjadruji

prislusnosti a odliSnosti v kategorii.33

3.3. Positioning znacky

Oznacuje pozici, kterou ma znacka zaujmout v mysli cilové skupiny oproti znackam
konkurencnim. 34 Positioning je vize vizi, kterou chtéji marketéri dosahnout. Jedna se
o jejich aspiraci, jak by méla byt znacka cilovou skupinou vnimana. Skutec¢na pozice,

kterou znacka v mysli zakaznikl zaujme, je pak oznacovana jako image znacky.35

32 https://www.podnikatel.cz/pruvodce/obchodni-znacka-brand /kontaktni-mista-touchpoints/

33 KOTLER, Philip. Moderni marketing: 4. evropské vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-
1545-2.

34 KELLER, Kevin Lane. Strategické rizeni znacky. Praha: Grada, 2007. Expert (Grada). ISBN 978-80-
247-1481-3.(178)

35 KARLICEK, Miroslav. Zaklady marketingu. 2., pfepracované a rozsitené vydani. Praha: Grada, 2018.
ISBN 978-80-247-5869-5. (137)
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3.4. Prisliby znacky

Brand promise neboli prislib znacky, je prohlaseni nebo prislib od znacky
k zakaznikovi, ktery vysvétluje, co miiZe zakaznik od znacky ocekavat. Lze také Tici, Ze
je to jakasi vize o tom, jaka ma znacka byt, a co by méla zakaznikovi prinést. Znacky se

Casto prislibem odliSuji od konkurence, kdy jim nabizeji néjakou pfidanou hodnotu.3¢

36 Bednar 2013, s 212.
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4. Prakticka cast

Tato cast bakalarské prace se zaméruje na praktické zhodnoceni brand experience
vybrané znacky. Zhodnoceni bude provedeno na zadkladé odpovédi respondenti

z dotaznikového Setreni.

4.1. Predstaveni vybrané znacky

Znacka pouzita pro zhodnoceni brand experience se jmenuje Los Capolitos. Jedna se o
sit’ mexickych restauraci v Ceské republice. Prvni pobo¢ka byla oteviena v roce 2014 v
obchodnim centru Fryda ve Frydku-Mistku. Postupem casu se ale oteviraly i dalsi
pobocky. Aktualné jsou v provozu pobocky také v Ostravé, Olomouci, Brné, Opavé a
Kladné. Pripravuje se také pobocka v Liberci, ktera by se méla oteviit béhem jara 2021.
V planu je ale otevieni pobocek v zahranici, presnéji v Polsku nebo na Slovensku. Los
Capolitos se profiluje do typu restaurace fast casual. To znamend, Ze se jedna o
neformalni typ restaurace, kde nenabizi kompletni obsluhu stoli, ale poskytuji
kvalitnéjsi jidlo nez v klasickych restauracich rychlého obcerstveni. Oproti klasickému
rychlému obcerstveni nevyuzivaji mrazZené Ci pfedem zpracované suroviny a prisady.

Majitele znacky jsem kontaktoval pres e-mail s prosbou o poskytnuti informaci

stéZejnich pro zpracovani této ¢asti bakalarské prace.

Hodnota znacky, positioning a prislib znacky
Zakladni hodnotou znacky Los Capolitos, je prinaset zakaznikiim vyzivné a kvalitni
mexické jidlo pripravené z Cerstvych surovin. Los Capolitos dava svym zakazniklim
moznost nechat si jidlo pripravit presné podle jejich prani. Mohou si vybrat kterou
zeleninu do svého jidla chtéji ¢i nechtéji, mohou si vybrat stupen palivosti salsy, ale
také maji moznost si vybrat mezi nékolika tortillami.

Slibuje pratelsky, procesualni a ochotny personal, ktery jeho prace bavi a
obsluhuje zakazniky s ismévem. Los Capolitos vyuziva pouze Cerstvé suroviny, které

zpracovava a vari z nich primo v restauraci.
Zakladni prvky, které by mély z komunikace jsou:

1. Los Capolitos nabizi vyzivné a kvalitni jidlo z ¢erstvych surovin.

2. V Los Capolitos si miliZete jidlo sestavit z vybéru ingredienci.
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3. V Los Capolitos vas obslouzi profesionalni personal.
4. Los Capolitos nepouziva predem zpracované nebo mraZené suroviny, ale

vSechny suroviny se zpracovavaji primo v restauraci.

Zptsob komunikace

Znacka se snaZzi komunikovat pratelsky, zdbavné a hlavné neformalné. V komunikaci
napriklad na socialnich sitich oslovuje své zakazniky ,amigos®, coZ znamena v prekladu
ze SpanélStiny ,pratelé”, a tak také své zakazniky berou. Paradoxem pak trochu je, Ze

v komunikaci svym zakaznikiim vykaji.

Cilova skupina

Los Capolitos ma svou cilovou skupinu definovanou zeSiroka. Jedna se o muze a Zeny
ve véku 18 az 50 let, kteri maji bud’ jiZ néco procestovani a o mexické kuchyni uz néco
vi, a nebo radi zkousi a objevuji nové chuté. Spolecnym rysem je také to, Ze jim zaleZzi

na tom, aby jedli kvalitni a vyZivné jidlo.

27



4.2. Dotaznikové Setreni

Vlastni prace je zaloZena na kvantitativnim vyzkumu, ktery probéhl formou
dotaznikové Setreni, a mél za ukol zjistit, zda je brand experience konzistentni
s hodnotami a prisliby znacky Los Capolitos. Dotaznikovym Setfenim byla zjiStovana
moZzna proveditelnost a relevantnost vylepseni, které navrhuji v nasledujici kapitole.
Dotaznik byl vytvoren na platformé Formuldre Google a byl sloZzen z 29 otazek.
Dotaznik byl zverejnén na socialnich sitich znacky Los Capolitos a na socialnich sitich
autora této prace. Pro zatraktivnéni dotazniku a ziskani vysstho mnozstvi respondentt
byl nabidnut tfem ndhodné vybranym respondentlim poukaz v hodnoté 300 K¢ na
nakup jidla v restauracich Los Capolitos. Dotaznikového Setreni se zucastnilo celkem
276 respondentdi.

Dotaznik byl rozdélen do tri ¢asti podle smyslu a tématu otazek. V prvni casti
dotazniku byli respondenti dotazovani na obecné otazky ohledné jejich interakce
s restauracemi a na jejich chovani v on-line prostredi. Tato ¢ast otazek slouzila zejména
k podloZeni vyznamu navrhovanych zmén pro online komunikaci vybrané znacky.

Druha cast dotazniku slouzila kanalyze vnimani vybrané znacky jejich
zakazniky, na zakladé cehoz doSlo kziskani informaci pro samotné zhodnoceni
konzistence brand experience znacky Los Capolitos. V posledni treti ¢asti dotazniku
byla pozornost vénovana demografickym otazkam, které slouzi pro identifikaci a
popsani vzorku zucastnénych respondentd.

Dilezitou otdzkou dotazniku bylo, zda respondenti znaji restaurace Los
Capolitos, aby mohli kvalifikované odpovédét na otazky kladené v navazujicich ¢astech
dotazniku. Kladné zodpovézeni této otazky bylo tedy podminkou k pokracovani ve
vyplnovani dotazniku. Vzhledem ke sdileni dotazniku primo na socialnich sitich znacky
Los Capolitos, azZ 100 % respondentii odpovédélo, Ze restauraci, a tudiz i znac¢ku Los
Capolitos znaji.

Pro zakladni identifikaci respondentt byly zvoleny otazky tazajici se na jejich
pohlavi, vék, nejvyssi dosazZené vzdélani, pocet obyvatel Zijicich v misté jejich bydlisté
a na socialni sité, které respondenti pouzivaji. Jak lze vidét v Tabulce 1 niZe, vétsi ¢ast

respondentt tvorily Zeny (69,9 %) a mensi ¢ast tvorili muzi (39,1 %).
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Pohlavi Absolutni cetnost Relativni cetnost
Muz 108 391%
Zena 168 69,9 %

Celkem 276 100 %

Tabulka 1 Pohlavi respondenta

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vice neZ polovina respondenti byla ve véku do 25 let (54,3 %). Druhou nejcetné;jsi
vékovou skupinou byla skupina s vékem od 26 do 35, kterych bylo celkem 37,7 %.
Podstatné méné respondentti bylo ve véku od 36 do 55 (6,5 %), a nejméné ve véku 55
let a vice (viz Tabulka 2). Z uvedeného lze doporucit, aby byl obsah prispévki na
socialnich sitich zaméren predevsim na mladsi vékovou kategorii, tedy ve véku do 35

let.

Vék Absolutni cetnost Relativni Cetnost
15 a méné 0 0%
16 az 25 150 54,3 %
26 az 35 104 37,7 %
36 az 55 18 6,5 %
55 a vice 4 1,4 %
Celkem 276 100 %

Tabulka 2 Vék respondenta

Zdroj: Vlastni vyzkum

V Tabulce 3 vidime, Ze nejcastéji maji respondenti ukoncenu stiedni Skolu s maturitou

......

s 200 000 a vice obyvateli (44,9 %), nebo ve méstech s 50 000 az 100 000 obyvateli
(26,8 %) (viz Tabulka 4).
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Nejvyssi dosaZené vzdélani Absolutni cetnost Relativni Cetnost
Zakladni 10 3,6%
Odborné ucilisté 8 2,9 %
Stiedni Skola s maturitou 158 57,2%
Vyssi odborna Skola 4 1,4 %
Vysoka Skola 96 34,8 %
Celkem 276 100 %

Tabulka 3 Nejvyssi dosazené vzdélani respondenta

Zdroj: Vlastni vyzkum

Pocet obyvatel Absolutni cetnost Relativni Cetnost
0az5000 26 9,4 %
5000az10 000 12 4,3 %
10 000 az 50 000 18 6,5 %
50 000 az 100 000 74 26,8 %

100 000 az 200 000 22 8 %

200 000 a vice 124 44,9 %
Celkem 276 100 %

Tabulka 4 Pocet obyvatel v misté bydlisté respondenta

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z Tabulky 5 vidime, Ze nejpouZzivané;jsi socialni sit' respondenti je Facebook (92,8 %).
Druhou nejpouzivanéjsi socialni siti je mezi respondenty Instagram (87 %). O néco
méné respondentli pouZiva YouTube (71 %). Nejméné pouZivanou socialni siti mezi

respondenty je TikTok, kterou pouziva pouze 16,7 % respondentd.

Socialni sit Absolutni cetnost Relativni Cetnost
Facebook 256 92,8 %
Instagram 240 87 %
YouTube 196 71 %
TikTok 46 16,7 %

Tabulka 5 Socialni sité, které respondent pouziva

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Soucasti dotazniku byla dale otazka, zda maji respondenti radi mexickou kuchyni
Kladné na tuto otadzku odpovédélo 96,4 % respondentii. Zbylych 3,6 % odpovédélo, ze
mexickou kuchyni rddo nemda. Na zdkladé toho lze potvrdit, Ze fanousci profilii Los
Capolitos na socialnich sitich jsou pro znacku relevantni. DalSi otazka pro identifikaci
respondenti byla, jak Casto navstévuji restaurace. Vysledky této otazky lze vidét na

obrazku niZe (Obrazek 4).

2,9%

y

mTémér kazdyden w4az6tydné wmlaz3tydné m 3 mésicnéa méné

7,2%

46,4%

Obrazek 4 Jak Casto si davate jidlo z restaurace?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zajimavym faktem je, Ze profily restauraci sleduje na socialnich sitich 91,3 %
respondentd, pricemz Los Capolitos je oblibenou restauraci pro 87,7 % respondentd,

coZ vyplyva z dotaznikového Setreni.

4.3. Zhodnoceni brand experience vybrané znacky

Jak jiZ bylo zminéno, hodnoty a prisliby vybrané znacky by se daly shrnout do Ctyr
bodi. Hlavnim cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, zda znacka Los Capolitos tyto

Ctyti body napliiuje a v touchpointech ptisobi na lidi tak, jak by chtéla.
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Prvni bod: Los Capolitos nabizi vyzivné a kvalitni mexické jidlo z ¢erstvych
surovin

Prvnim zkoumanym bodem je, Ze Los Capolitos nabizi zdravé a kvalitni jidlo
z Cerstvych surovin. Dotaznikového Setfeni zahrnovalo tedy otazky ke zjiSténi, zda lidé
s timto bodem souhlasi. V prvni otazce vidéli respondenti obrazek jidla, a méli vybrat
vyroky, se kterymi souhlasi. (Obrazek 5) 85,5 % respondenttli souhlasi s tim, Ze jidlo na
obrazku patfi mezi autentickou mexickou kuchyni. 84,1 % respondentti souhlasi s tim,
Ze je jidlo na obrazku pripraveno z cerstvych surovin a 73,9 % souhlasi s tim, Ze jidlo
na obrazku je pripraveno zkvalitnich surovin. Nejméné respondenti souhlasilo

s vyrokem, Ze jidlo na obrazku je vyZzivné.

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
Jidlo na fotografii je Jidlo na fotografii je Jidlo na fotografii je Jidlo na fotografii patii
vyZivné pfipraveno z Cerstvych  pfipraveno z kvalitnich mezi autentickou
surovin surovin mexickou kuchyni

Obrazek 5 Zaskrtnéte informace, se kterymi souhlasite.

Zdroj: Vlastni vyzkum

Soucasti prislibli znacky Los Capolitos je kvalita surovin, ze kterych se pokrmy
vyrabi. Toto ale slibuje mnoho restauraci, proto bylo potreba zjistit, zda si respondenti
mysli, Ze Los Capolitos nabizi jidlo z kvalitnéjsich surovin, nez v jinych restauracich
(Obrazek 6). Tato otazka prinesla podobné odpovédi jako ta predchozi. 84 %
respondentt odpovédeélo na tuto otdzku kladné (z toho 51,4 % vyplnilo moZnost Spise

ano, zbylych 32,6 % vyplnilo moznost Ano). Opa¢ny nazor pak mélo 16 % respondenti.
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m Ano = SpiSeano = SpiSe ne

.....

Zdroj: Vlastni vyzkum

Ve tieti otazce jsem zjiStoval, zda si respondenti mysli, Ze Los Capolitos nabizi jidlo
z Cerstvéjsich surovin nez v jinych restauracich (Obrazek 7). Odpovédi u této otazky
byly pro znacku jesSté o néco lepsi nez u otazky s kvalitou surovin, tedy velmi pozitivni.
85,5 % respondentl odpovédélo na otazku kladné (z toho 52,2 % vybralo odpovéd
SpiSe ano, a zbylych 33,3 % odpovédélo Ano).
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m Ano = SpiSeano = SpisSene mNe

Obrazek 7 Myslite si, Ze v Los Capolitos nabizi jidlo z Cerstvéjsich surovin nez v jinych restauracich?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z vyse popsanych odpovédi na otazky z dotaznikového Setieni Ize usoudit, Ze prvni bod
komunikuje znacka Los Capolitos se svymi zdkazniky spravné, a jejich brand
experience je v tomto bodé konzistentni s definovanymi hodnotami a prisliby znacky.

Toto potvrzuji i odpovédi respondentili na otevienou otazku, jestli je pro respondenty

v v/

restaurace Los Capolitos né¢im vyjimecna. Respondenti odpovidali na tuto otazku

(

napfiiklad takto: ,vybornym &erstvym jidlem*, ,kvalitou a sortimentem jidla“, ,Cerstvosti,

i’

ndpadem, rychlosti, chuti”, ,zdravymi surovinami®, ,vyjimecnou nabidkou Cerstvé a velmi
v a4

zajimavé kuchyné”, ,vyladénosti chuti, pestrosti surovin a kvalitou®, ,pestrou nabidkou

mexické kuchyné obsahujici Cerstvé potraviny”.
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Druhy bod: V Los Capolitos si miZete jidlo sestavit z vybéru ingredienci

Druhy bod, ktery vyplyva z definice hodnot a prisliba znacky, a ktery jsem v dotazniku
zkoumal, je ten, Ze Los Capolitos nabizi moZnost volby ingredienci do objednaného
jidla, diky ¢emuz si zakaznik miiZe jidlo prizplsobit podle svych chuti a preferenci.

Pri dotazovani, zda lidé vi, Ze si v Los Capolitos mohou jidlo vybérem ingredienci
prizplisobit podle svych chuti (Obrazek 8), odpovédélo kladné 78,3 % respondentd.
Vzhledem k tomu, Ze tato moZnost je oproti jinym restauracim pomérné ojedinéla, dalo
by se predpokladat, Ze drtiva vétSina bude o této moZnosti védét. 21,7 % respondenti

vSak o této moZnosti jeSté neslySelo.

m Ano = Ne

Obrazek 8 Védél/a jste, Ze Los Capolitos nabizi moZnost si jidlo sestavit podle Vaseho piani? (vybér
ingredienci, stupen palivosti, moZnost vynechani nékterych surovin)

Zdroj: Vlastni vyzkum

Diky vybéru ingredienci lze pripravit také jidlo pro vegetariany nebo pro osoby
s celilakii. V dneSni dobé, kdy je vegetariant stale vice, miize byt tento faktor pro
zdkazniky rozhodujici. Dotaznik vSak ukazal, Ze 32,6 % respondentd o moznosti

pripravit jidlo bez masa nebo bez lepku nevi (Obrazek 9).
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m Ano = Ne

Obrazek 9 Védél/a jste, ze jidlo v Los Capolitos lze pripravit také ve variantach pro vegetariany nebo
pro lidi s celiakii?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vyzkum ukazal, Ze komunikace tohoto bodu ma jisté mezery, jelikoZ o mozZnosti
pripravit jidlo z vybranych ingredienci zdkaznikem, ¢i ptipravy jidla ve verzi pro
vegetaridny, hodné respondentli nevédéla. Ani oteviend otazka, jestli je pro
respondenty restaurace Los Capolitos nécim vyjimecnda, nezahrnovala odpoveédi
zminujici tento bod. Na prislusny bod by se tedy bylo potieba zamérit v ramci
marketingové komunikace znacky vice. Doporuceni na zlepSeni komunikace tohoto

bodu jsou popsana v kapitole 4.4. Ndvrhy na vylepseni.
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Treti bod: V Los Capolitos vas obslouzi profesionalni personal
Tretim zkoumanym bodem je profesionalita a ochota zaméstnanci. Pro zkoumani
tohoto bodu byly v dotaznikovém Setfeni zvoleny celkem dvé otazky. Prvni otazka
zkouma profesionalitu zaméstnancli Los Capolitos (Obrazek10), a druha otazka
zjiStuje, zda je persondl vLos Capolitos piijemnéjsSi a ochotnéjsi nez v jinych
restauracich (Obrazek 11).

90,6 % respondentti si mysli, Ze v Los Capolitos pracuje profesionalni personal (z
toho 44,2 % vybralo moZnost SpiSe ano, a zbylych 46, 4 % vybralo moznost Ano). Za to

pouze 9,4 % respondentli odpovédélo moznosti Ne nebo Spise ne.

1,4%

\

m Ano = SpiSeano = SpisSene = Ne

Obrazek 10 Myslite si, Ze v Los Capolitos pracuje profesionalni personal?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Stim, Ze v Los Capolitos pracuje prijemnéjsSi a ochotnéjsi personal nez v jinych
restauracich souhlasi o néco méné respondenti (84,8 %), nez u otazky prvni.
Vzhledem k velké konkurenci v oboru gastronomie a pohostinstvi, jsou vSak tato cisla

prinejmensim dobra.
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m Ano = SpiSeano = SpisSene mNe

Obrazek 11 Je podle Vas personal v Los Capolitos prijemnéjsi a ochotnéjsi nez v jinych restauracich?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na zakladé vysledki otazek zkoumajici treti bod Ize konstatovat, Ze komunikace tohoto
bodu, ktera je vétSinou zaloZena zejména na zadkladé osobnich zkusSenosti pii navstéve
restaurace nebo z doslechu, je komunikovana spravné. Brand experience je v tomto
bodé konzistentni. Uvedené opét potvrzuji i odpovédi na otevirenou otazku (Je pro Vas
restaurace Los Capolitos néc¢im vyjimecna?), které zahrnovaly napriklad tato tvrzeni:
»,ochota persondlu je stdle na vysoké urovni“, ,vZdy mild obsluha, kterd nabidce

k objedndvce i néco navic, ale nejsou zbytecné vlezli“, ,mily persondl”, ,vZdy mily

persondl”,
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Ctvrty bod: Los Capolitos nepouZiva pifedem zpracované nebo mraZené suroviny,
ale vSechny suroviny se zpracovavaji primo v restauraci

Ctvrtym bodem, ktery vyplyva z definice hodnot a piislibé znacky je ten, Ze Los
Capolitos nepouziva predem zpracované nebo mraZené suroviny, ale zakaznik vzdy
dostane jidlo pripravené ze surovin, které se zpracovavaji a pripravuji primo
v restauraci. V ramci otazky souvisejici s timto bodem méli respondenti vybrat tvrzent,
se kterym spiSe souhlasi (Obrazek 12). Prvni tvrzeni bylo, Ze Los Capolitos zpracovava
suroviny primo v restauraci, druhé tvrzeni naopak znélo, Ze Los Capolitos pouziva jiz
zpracované nebo mraZené suroviny, které se do restaurace dovazeji. 94,4 %
respondentt vybralo tvrzeni, Ze Los Capolitos zpracovava suroviny piimo v restauraci

a Ze nepouziva mraZené polotovary. Pouze 6,6 % respondenti si mysli opak.

= Los Capolitos zpracovava suroviny pfimo v restaurac a nepouziva mrazené polotovary.
= Los Capolitos pouZiva jiz zpracované nebo mrazené suroviny, které se dovazeji do restaurace
Obrazek 12 Vyberte tvrzeni, se kterym spise souhlasite.

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vyzkum vyplyvajici z dotaznikového Setreni ukazal, Ze brand experience je v tomto
bodé konzistentni s pfedem stanovenymi hodnotami a prisliby znacky Los Capolitos.
Vzhledem ke specifi¢nosti tohoto bodu jej respondenti v ramci odpovédi na otevienou

otazku (Je pro Vas restaurace Los Capolitos né¢im vyjimec¢na?) nezminili.
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4.4. Navrhy na vylepSeni

I kdyZz vysledky vyzkumu ukézaly, Ze vétSinou je brand experience pomérné
konzistentni s body vyplyvajicimi z definice hodnot a pftislibi znacky, pro udrZeni
tohoto stavu i jeho vylepsSeni je potfeba komunikovat spravné i nadale. V této ¢asti
tedy predloZim nékolik ndvrhii na lepsi komunikovani stanovenych hodnot a ptislibt,
a to vramci on-line komunikace. Vhodnost vSech navrhii na vylepseni komunikace

znacky podlozim vysledky z dotaznikového Setieni.

Obsah publikovany na socialnich sitich

Socidlni sité, jak jiZ bylo zminéno v teoretické €asti, miZou byt pro uspéch znacky
rozhodujici. Je tedy diilezité publikovat zajimavé a uzitecné prispévky, diky kterym se
znacka miZe odlisit od konkurence. Soucasti dotazniku byly také otdzky zjiStujici
vyjimecfnost on-line komunikace oproti konkurenci. Napriklad v otazce, zda si
respondenti mysli, Ze on-line komunikace je vyjimetna oproti jinym restauracim
(Obrazek 13), odpovédélo kladné pouze 54,3 % respondentli. Zbylych 45, 7
% respondenti si mysli, Ze on-line komunikace Los Capolitos neni vyjimecna oproti

jinym restauracim.

m Ano = Ne

Obrazek 13 Myslite si, Ze on-line komunikace Los Capolitos je vyjime¢na oproti jinym restauracim?

Zdroj: Vlastni vyzkum

40



To miize byt zptisobeno tfeba tim, Ze Los Capolitos zverejiiuje na socidlni sité vétSinou
pouze produktové fotografie a neprinasi svym sledujicim prispévky s pridanou
hodnotou. Soucasti dotazniku byla otdzka, ktery prispévek pripada respondentim
zajimavéjsi (Obrazek 15). Na vybér méli ze dvou fotografii (Obrazek 14). V pripadé
prvni fotografie se jednalo o prispévek, ktery byl jiZ v minulosti na Instagramovém
profilu Los Capolitos zverejnén. Jednalo se o prispévek, ktery obsahoval fotografii
avokada. Na druhé fotografii bylo vyobrazeno taktéz avokado, ale pridanou hodnotou

na dané fotografii byly informace o vyhodach a vitaminech obsaZenych v avokadu.

Druha fotografie pripadala respondentiim zajimavéjsi a vybralo ji 58,7 % respondentd.

Avokado

. vysoky obsoh
2dravich tukl

« velké mnolstvi
2elezo o hottiku

. vitominy B, C, £, K a H

Obrazek 14 Obrazek k otdzce z dotazniku

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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ml =2

Obrazek 15 Ktery z téchto prispévkil Vas zaujal vice?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vysledné zjisténi z predchazejici otazky neni vzhledem k malému rozdilu v odpovédich
dostatec¢né prilikazné, nicméné je mozZné jej hodnotit v kontextu nasledujici otazky
pouzité v ramci dotaznikového Setieni, ktera zjistovala, zda si respondenti vyhledavaji
informace o riiznych surovindch pouzitych pri ptipravé jidel (Obrazek 16). 29 %
respondentl odpovédélo, Ze si informace o surovinach skutecné vyhledavaji. 46,4 %
respondentt odpovédélo, Ze si informace o surovinach vyhledava pouze obcas, a jen
24,6 % si informace o surovinach nevyhledava. Z toho lze usoudit, Ze by respondenti

prispévky s informaci o vyhodach a obsahu vitaminti pouZivanych surovin uvitali.
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m Ano = Ne = Obcas

Obrazek 16 Zjistujete si informace o rznych surovinach? (vyhody, nevyhody, obsah vitamint, ptivod)

Zdroj: Vlastni vyzkum

Prvnim navrhem na vylepSeni komunikace je tedy vytvoreni nového content streamu
na Facebookovy a Instagramovy profil, ktery by sledujicim prinasel prispévky
s pridanou hodnotou, jako jsou informace o vyhodach a prospéSnosti surovin, které se
v Los Capolitos vyuzivaji. Tim by se zaroven podpoftila komunikace hodnoty, Ze v Los

Capolitos nabizi jidlo z vyZzivnych a zdravych surovin.

Zaméreni se na socialni sit YouTube, pripadné TikTok

Z dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze respondenti pomérné hodné vyuzivaji kromé FB
a IG také YouTube. Pouziva jej 71 % vSech respondentli. Znac¢ka Los Capolitos se
komunikaci na YouTube vSak doposud prili§ nevénovala, a to i kdyZ je pro né tato
socialni sit bezesporu relevantni.

Druhym navrhem je tedy zaméreni se na socialni sit YouTube. Aby byl podpotreno
brand experience, Los Capolitos by zde mohlo zvetejiiovat videa z pripravy pokrmi, a
ukazat, Ze si suroviny zpracovava opravdu samo, a Ze vyuziva Cerstvé a kvalitni
suroviny. Videa by mohla informovat o tom, z jakych surovin si zdkaznik mtiZe v Los
Capolitos jidlo sestavit a vyzdvihnout tak moZnost pripravy jidla ve vegetaridnské
verzi, ¢i ve verzi pro osoby s celilakii. JelikoZ mlZe autor zjeho osobni zkuSenosti

potvrdit, Ze lidé jsou mnozstvim mozZnosti vybéru surovin Casto zaskoceni, bylo by
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vhodné ukazat novym zakazniklim tyto moznosti také formou videi, a umoZznit jim tak
se na objednavku lépe pripravit a vybér surovin si predem ujasnit.

Dotaznikové Setfeni ukazalo, Ze 87,7 % respondentti by videa o ptipravé pokrmt
na socialnich sitich uvitalo (Obrazek 17). Videa by se navic diky sestfihani a prevedeni
do jinych formatu mohla vyuZit i na dalSich socialnich sitich. Vhodna by z tohoto
pohledu mohla byt zejména socialni sit pro sdileni videi s ndzvem TikTok, kterou
pouziva 16,7 % respondenti. I kdyz je mnoZstvi respondenti vyuzivajicich TikTok
relativné nizké, ma tato socidlni diky svému stalému ristu velky potencial k osloveni

predevsim mladsi vékové skupiny.

m Ano = SpiSeano = Spisene = Ne

Obrazek 17 Uvital/a byste videa nebo fotografie z priibéhu ptipravy pokrmi v Los Capolitos na
socialnich sitich?

Zdroj: Vlastni vyzkum

[ pres doporuceni zamérit se na socialni sit YouTube, pripadné TikTok, by se neméla
zanedbat komunikace na socialnich sitich, na kterych ma znacka Los Capolitos jiZ vétsi
fanouskovskou zakladnu, jak lze vidét na obrazku niZe (Obrazek 18). Velky pocet
respondentl sleduje znacku Los Capolitos na socidlni sitich Facebook a Instagram.
Proto by bylo vhodné obsah vytvoreny pro YouTube pretvorit také do formatu

vhodného na tyto dveé socialni sité, se kterymi maji respondenti znacku jiZ spojenou.
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Obrazek 18 Na kterych socialnich sitich sledujete profil Los Capolitos?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zajimavé baleni produkti, s cilem ziskat earned media

Na socialnich sitich se neni potfeba zamérovat pouze na placenou formu reklamy nebo
na prispévky na vlastnim profilu. Kdyz je produkt dostate¢né zajimavy, nebo je produkt
zabalen v originalnim baleni, samotni zdkaznici se snim radi pochlubi na svych
socialnich sitich. To dokazuje otazka z dotaznikového Setreni, ktera zjiStovala, zda lidé
uz nékdy zverejnili fotografii objednavky z libovolné restaurace na své socialni sité

(Obrazek 19). 67,4 % lidi vybralo moZnost Ano, a zbylych 32,6 % vybralo moZnost Ne.
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m Ano = Ne

Obrazek 19 Zverejnil/a jste nékdy fotografii objednavky z libovolné restaurace na Vase socialni sité?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na dalsi otazku, zda by respondenti fotografii objednavky zverejnili na své socialnf sité,
kdyby byla zabalena v originalnim, zabavném nebo jinak zajimavém obalu (Obrazek
20), odpovédélo kladné 70,3 % respondentti. To je 0 2,9 % vice neZ v otazce piredchozi.
Ztoho lze usuzovat, Ze lidé by uprednostnili zvefejnéni prisluSné objednavky na

socialn{ sité pravdépodobnéji tehdy, kdyby jim obal prisel néjak zajimavy ¢i originalni.

Tretim navrhem je tedy zavedeni nového baleni produktu, ktery by byl dostatecné
zajimavy a originalni na to, aby jej zakaznici Los Capolitos vyfotili a zverejnili na své
socialn{ sité. Tento ptistup k novému baleni by bylo moZné podpoftit naptiklad formou
soutéze, kde by se vzdy jednou meésicné vybrala jedna sdilena fotografie, a jeji autor

vyhral obéd zdarma v Los Capolitos.
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m Ano = Ne

Obrazek 20 Kdyby bylo jidlo zabaleno v originalnim, zdbavném nebo jinak zajimavém obalu,
pochlubil/a byste se s nim na socialnich sitich?

Zdroj: Vlastni vyzkum

Oprava nefunkc¢nich ¢asti webové stranky

Pii analyze touchpointli on-line komunikace bylo zjiSténo, Ze webové stranky Los
Capolitos nejsou v prili§ dobrém stavu. Jednak design webovych stranek prilis
nekoresponduje se stylem loga a stylem piispévki na socidlnich sitich, a jednak
nékteré casti webu navic nejsou plné funk¢ni a ¢asto se zde objevuji nefunkéni odkazy.
To prili$ neprispiva k dobré image znacky a zaroven nekoresponduje s hodnotami, ve
kterych si znacka zaklada na kvalité.

KdyZ potencidlni zdkaznik narazi na nefunk¢ni odkazy na webu, mtzZe jej to od
navstévy restaurace odradit. Jak ukazuje obrazek niZe (Obrazek 21), pred prvni
navstévou néjaké restaurace respondenti Casto (65,9 %) navstévuji nejdrive jeji
webové stranky. 24,6 % respondentli vybralo moznost Obcas, a pouze 9,5 %

odpovédélo, Ze webové stranky pied prvni navstévou restaurace nenavstévuji.
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m Ano = Ne = Obcas

Obrazek 21 KdyZ zvaZujete prvni navstévu néjaké restaurace, navstivite nejdiive jeji webové stranky?

Zdroj: Vlastni vyzkum

DalSim navrhem na vylepSeni on-line komunikace je oprava nefunkcnich casti webu,
piipadné redesign celého konceptu webovych stranek, kde by bylo vhodné zdtlraznit
hodnoty a prisliby, které by znacka méla ve své on-line komunikaci uplatnovat.
Konkrétné se mize znacka zaméftit na lepsi prezentaci moZnosti vybéru surovin podle

prani zakaznika.

Aplikace pro snadnéjsi objednavani
Vzhledem k moZnostem vybéru ingredienci dle prani zakaznika, je potreba tuto
skutecnost spravné komunikovat i v pripadé, kdy si zakaznik jidlo objednava on-line a
necha si ho dovést na misto urceni.

Vhodnym feSenim miiZe byt vytvoreni mobiln{ aplikace navrZené piimo pro Los
Capolitos, kde by byl kladen diiraz na moznost volby konkrétnich surovin. Sami
respondenti, jak je vidét na obrazku nize (Obrazek 22), by si jidlo nejradéji objednali

bud’ pres platformu damejidlo.cz nebo pres mobilni aplikaci Los Capolitos.
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Obrazek 22 Vyberte dva zplisoby, pomoci kterych byste si nejradéji objednal/a jidlo z Los Capolitos.

Zdroj: Vlastni vyzkum
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5.Zavér

Cilem bakalarské prace bylo zhodnotit, zda je brand experience konzistentni
s hodnotami a prisliby, které ma znacka definované. Zhodnoceni probihalo na zakladé
vysledku z dotaznikového Setreni, kde bylo na zakladé odpovédi zjisténo, jak vybranou
znacku respondenti vnimaji. Pro tuto ¢ast bakalarské prace byla vybrana znacka Los
Capolitos. Jedna se o sit’ mexickych restauraci v Ceské republice.

Na zakladé informaci, které mi poskytlo vedeni Los Capolitos, jsem jejich hodnoty
a prisliby shrnul do ¢ty hlavnich bodi: 1. Los Capolitos nabizi vyZzivné a kvalitni jidlo
z Cerstvych surovin, 2. V Los Capolitos si mlZzete jidlo sestavit z vybéru ingredienci,
3.V Los Capolitos vas obslouzi profesionalni personal, 4. Los Capolitos nepouziva
predem zpracované nebo mrazené suroviny, ale vSechny suroviny se zpracovavaji
primo v restauraci.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze prvni bod je znackou komunikovan spravne,
jelikoZ respondenti odpovédéli kladné na otazky ovérujici tento bod. Otazky zjistovaly
zejména to, zda si respondenti mysli, Ze Los Capolitos nabizi vyzivné a kvalitni jidlo
z Cerstvych surovin. Pomérné vysoky pocet respondentti (84 %) si také mysli, Ze Los
Capolitos nabizi jidlo z kvalitnéjSich surovin neZ v jinych restauracich.

Vysledky z dotaznikového Setreni ke druhému bodu jiz tak pozitivni nebyly. Vice
nez dvacet procent respondentli nevédélo o moznosti vybéru ingredienci do jejich
pokrmu. Jesté vice respondent(i, pies tficet procent, nevédélo o moznosti nechat si
pripravit jidlo ve verzi pro vegetariany, nebo pro osoby s celilakii.

Se tretim bodem, Ze v Los Capolitos pracuje profesionalni personal, souhlasilo
priblizné devadesat procent respondentii. Vice nez osmdesat procent respondentl
dokonce odpovédélo, Ze v Los Capolitos pracuje ochotnéjsi a prijemnéjsi personal nez
v jinych restauracich. Tyto ¢isla jsou velmi pozitivni, a na jejich zakladé lze usoudit, Ze
tento bod znacka komunikuje spravné a je ve své komunikaci konzistentni.

Zjistovani posledniho bodu prineslo rovnéz pozitivni vysledky. Drtiva vétSina
respondentd (94,4 %) si mysli, Ze Los Capolitos nevyuziva predem zpracované nebo
mrazené suroviny, ale naopak si vSechny cCerstvé suroviny zpracovavaji primo
v restauraci.

Vyzkum ukazal, Ze tti ze ¢tyt zkoumanych bodt respondenti vnimaji spravné. Lze

tedy rici, Ze komunikace znacCky Los Capolitos je konzistentni s jejimi hodnotami a
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prisliby. V nékterych bodech je zde vSak stale prostor pro zlepSeni, jak bylo
identifikovano a popsano v kapitole 4.3. Zhodnoceni brand experience vybrané znacky.
JelikoZ je brand experience vysledkem dlouhodobé komunikace, je potieba aby
komunikace znacky probihala spravné i nadale. Proto bylo soucasti kapitoly
4.4. Navrhy na vylepseni této bakalarské prace predvedeni nékolika navrhii na
vylepSeni marketingové komunikace Los Capolitos s diirazem na zkvalitnéni brand
experience. Jednalo se o tyto navrhy, u kterych byla podloZena jejich relevantnost na
zakladé dat z dotaznikového Setreni: 1. Vytvoreni nového content streamu na socialni
sité, 2. Zaméreni se na socialni sit YouTube, pripadné TikTok, 3. Zaméreni se na baleni
produktu, s cilem ziskat earned media, 4. Oprava nefunkcnich ¢asti webové stranky a

5. Zavedeni mobiln{ aplikace pro snadnéjsi objednavani jidel.
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7.Prilohy

Priloha 1 Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Radek Mensik. Chtél bych Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery
poslouZi jako podklad pro zpracovani praktické c¢asti mé bakalarské prace na téma -
Digitalni marketing jako nastroj pro zlepSeni brand experience. Ve spolupraci s Los
Capolitos nabizim jako podékovani tfem vybranym respondentiim poukaz do Los
Capolitos v hodnoté 300 K¢. Vyherce poukazu budu kontaktovat na uvedenou

e-mailovou adresu. Nezapomeiite ji tedy vyplnit spravné. Dékuji!

Uvodni otazky
1. Sledujete profily restauraci na socialnich sitich?
e Ano

e Ne

2. Mate radi mexickou kuchyni?
e Ano

e Ne

3. Znate restauraci Los Capolitos?
e Ano

e Ne

Obecné otazky

V této Cdsti Vdm poloZim nékolik otdzek ohledné Vasi interakce s restauracemi obecné.

4. ]Jak Casto si davate jidlo z restaurace?
o Témér kazdy den
e 4a76tydné
e 1az3tydné

e 3 mésicné a méneé
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5. Zjist'ujete si informace o riznych surovinach? (vyhody, nevyhody, obsah vitamini,
ptivod)

e Ano
e Ne
e Obcas

6. KdyZ zvaZujete prvni navsStévu néjaké restaurace, navstivite nejdrive jeji webové
stranky?

e Ano

e Ne

7. Zverejnil/a jste nékdy fotografii objednavky z libovolné restaurace na Vase socialni

sité?
e Ano
e Ne

8. Kdyby bylo jidlo zabaleno v originalnim, zdbavném nebo jinak zajimavém obalu,
pochlubil/a byste se s nim na socialnich sitich?

e Ano

e Ne

9. Ktery z téchto prispévkil Vas zaujal vice?

2

Avokado

~ vysoky obsoh
‘zdravich tuk

velké mootstvi
elezo o horiky

+ vitominy B, C. E Ko H
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Otazky o Los Capolitos

V této casti Vam polozZim nékolik otdzek tykajicich restauraci Los Capolitos.

10. Na kterych socialnich sitich sledujete profil Los Capolitos?
e Facebook
e YouTube

e Instagram
11. Patri Los Capolitos mezi VaSe oblibené restaurace?
e Ano

e Ne

12. Myslite si, Ze on-line komunikace Los Capolitos je vyjimecna oproti jinym

restauracim?
e Ano
e Ne

13. Myslite si, Ze jsou prispévky na Instagramu Los Capolitos né¢im vyjimecné oproti

prispévkiim jinych restauraci?

A Hdiiey 4
R
» ! - SPECIAL -
YUCATANSKE
. VEPROVE

e Ano
e Ne

e Jina odpovéd:
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14. ZaSkrtnéte informace, se kterymi souhlasite.

e Jidlo na fotografii je zdravé

¢ Jidlo na fotografii je pripraveno z Cerstvych surovin
¢ Jidlo na fotografii je pripraveno z kvalitnich surovin

¢ Jidlo na fotografii patfi mezi autentickou mexickou kuchyni

15. Védél/a jste, Ze Los Capolitos nabizi moznost si jidlo sestavit podle Vaseho prani?
(vybér ingredienci, stupen palivosti, moZnost vynechani nékterych surovin)
e Ano

e Ne

16. Vyberte dva zplsoby, pomoci kterych byste si nejradéji objednal/a jidlo z Los
Capolitos.

e Damejidlo.cz

e Mobilni aplikace Los Capolitos

e Pres telefonni hovor

e Pres formular na webovych strankach

17.Védél/ajste, Ze jidlo v Los Capolitos lze pripravit také ve variantach pro vegetariany
nebo pro osoby s celiakii?
e Ano

e Ne
18. Vyberte tvrzeni, se kterym spiSe souhlasite.

¢ Los Capolitos zpracovava suroviny primo v restauraci.

e Los Capolitos pouziva jiz zpracované suroviny, které se dovazeji do restaurace.
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19. Myslite si, Ze Los Capolitos nabizi kvalitnéjsi jidlo neZ v jinych restauracich?
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSene

e Ne

20. Myslite si, Zze v Los Capolitos nabizi jidlo z CerstvéjSich surovin nez v jinych
restauracich?

e Ano

e SpiSe ano

e SpiSene

e Ne

21. Myslite si, Ze v Los Capolitos pracuje profesionalni personal?
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSene

e Ne

22. Je podle Vas personal v Los Capolitos prijemnéjsi a ochotnéjsi nez v jinych
restauracich?

e Ano

e SpiSe ano

e SpiSene

e Ne
23.]Je pro Vas restaurace Los Capolitos nécim vyjimec¢na? Pokud ano, ¢im?

e Neni

e Jind odpovéd:
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24. Uvital/a byste videa nebo fotografie z priibéhu pripravy pokrmi v Los Capolitos na
socialnich sitich?

e Ano

e SpiSe ano

e SpiSene

e Ne

Demografické otazky
V této casti Vdm poloZim demografické otdzky, které mi pomohou k lepsimu vyhodnoceni

celého dotazniku.

25. Jakého jste pohlavi?
e Muz

e 7Zena

26. Kolik je Vam let?

e 15améné

e 16az25
e 26az35
e 36az55

e 55avice

27.]aké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
e Zakladni
e (Odborné ucilisté
e Stredni Skola s maturitou
e VysSi odborna Skola

e Vysoka Skola
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28. Které z téchto socialnich siti pouzivate?
e Facebook
e Instagram
e YouTube
e TikTok

29. Kolik ma obyvatel mésto, ve kterém zijete?
e 0az5000
e 5000az10000
e 10000az50000
e 50000az100000
e 100000az200000
e 200000 avice

Dékuji za Vas cas a preji pékny zbytek dne!
Radek Mensik
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